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Julkishallinnon rutiinipäätöksentekoa suorittavien tietoteknisten sovellusten lukumäärä on lisääntynyt nopeasti 1990-luvulla. Tietokoneohjelmat
tekevät tosiasiallisesti päätökset rutiiniasioissa sen sijaan, että vain toimisivat päätöksenteon tukena. Tutkimuksen tutkimusongelmana on,
vaikuttaako tietotekniikan käyttöönotto päätöksenteossa julkishallinnon operatiivisella tasolla päätöksentekoprosessiin ja sen seurauksena,
vaikuttavatko muutokset itse päätöksiin, prosessin johtamiseen ja suhteisiin asiakkaisiin. Tutkimuksessa sovelletaan poikkileikkausaineistoon
perustuvaa tapaustutkimusmenetelmää tuloverotuksessa verotoimiston tasolla. Verohallinto on valittu tutkimuskohteeksi, koska tietotekniikan
soveltaminen päätöksentekoon on verotuksessa pitkälle kehittynyttä ja se on tyypillinen esimerkki nykyaikaisesta massahallinnosta.
Rationaalisen päätöksenteon teoriaa käytetään tietokoneistetun päätöksenteon mallintamiseen. Tutkimustulokset vahvistavat aikaisemman
tutkimuksen tulokset, joiden mukaan tietokoneen suorittama päätöksenteko siirtää päätöksentekoa eteenpäin ajassa ja ylöspäin organisaatiossa.
Päätöksenteon valvonta operatiivisella tasolla lakkaa. Hallintopäätöksen käsite käy kasvavassa määrin anakronistiseksi prosessin
tietokoneistumisen myötä. Asiakkaiden osallistuminen päätöksentekoprosessiin vähenee. Päätöksenteon tehokkuus paranee suuresti, mutta
prosessin oikeudellisen valvonnan kustannuksella. Tutkimus väittää, että asiakaspalvelu ja tietokonevirheiden hallinta muodostuvat julkisen
hallinnon operatiivisella tasolla vastauksena tietokoneistetun päätöksenteon synnyttämille ongelmille.
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